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Pelayanan publik adalah Pemberian layanan yang dilakukan oleh pemerintah sebagai penyelenggara negara untuk 
memenuhi kebutuhan masyarakat (publik) sesuai dengan peraturan yang berlaku. Kelurahan Dinoyo merupakan 
salah satu instansi pemerintah yang mempunyai tugas dan tanggung jawab dalam pemberian pelayanan publik. 
Baik atau buruk pelayanan yang diberikan kepada masyarakat akan tergantung pada kualitas dan kuantitasnya. 
Tujuan dari penelitian ini adalah (1) Untuk mendeskripsikan dan menganalisis kualitas pelayanan publik pada 
pelayanan kependudukan dan catatan sipil yang dilakukan Kelurahan Dinoyo (2) Mendeskripsikan dan 
menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik pada pelayanan kependudukan dan 
catatan sipil di Kantor Keluran Dinoyo. Metode penelitian yang digunakan peneliti adalah jenis kualitatif dengan 
pendekatan deskriptif. Lokasi penelitian ini dilaksanakan di Kelurahan Dinoyo, Kecamatan Lowokwaru, Kota 
Malang. Objek yang diteliti adalah kantor Kelurahan Dinoyo yang berada di Kelurahan Dinoyo, Kecamatan 
Lowokwaru, Kota Malang. Pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Analisis data 
dalam penelitian ini menggunakan tiga komponen yang terdiri dari reduksi data, penyajian data, dan penarikan 
kesimpulan. Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan publik di Kelurahan Dinoyo, 
Kecamatan Lowokwaru, Kota Malang sudah diterapkan dimensi Tangibel, Realiability, Responsiviness, 
Assurance dan Emphaty. Namun masih ada beberapa indikator di dalamnya yang belum berjalan, antara lain 
kesadaran masyarakat untuk mempersiapkan segala sesuatu yang menjadi persyaratan untuk melakukan suatu 
urusan pelayanan di kantor Kelurahan agar tidak terjadi keterlambatan dalam proses peayanan. Kemudian pada 
alat bantu, perlunya pembaruan komputer yang sudah lambat yang mengakibatkan proses pelayanan menjadi 
lama. 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Publik, Pelayanan Publik 
 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Pelayanan publik merupakan kegiatan 
administrasi negara dalam memenuhi kebutuhan dan 
kepentingan publik. Sehingga Tujuan dari 
administrasi publik adalah untuk memenuhi 
kepentingan publik. Dalam memenuhi kepentingan 
publik, tentnya harus didukug dengan ketersediaan 
administrator publik yang memiliki komitmen 
kepada publik (Sabaruddin:2015:9). Berdasarkan 
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang pedoman 
umum penyelenggaraan pelayanan publik seperti 
prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, 
kemampuan petugas pelayanan, kecepatan 
pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan, 
kepastian biaya pelayanan, dan kepastian jadwal 
pelayanan maka pemerintah memiliki konsekuensi 
untuk meningkatkan pelayanan dalam sektor 
pelayanan publik. Diharapkan aparat pemerintah di 
seluruh Indonesia melaksanakan pelayanan publik 
dengan baik sesuai apa yang diharapkan oleh 
mayarakat. 
 
Masih banyak yang harus di koreksi dari 
pelayanan publik di Indonesia ini dan tidak menutup 
kemungkinan di wilayah Kelurahan  yang menjadi 
salah satu dari pelaksana dari pelayanan publik. 
Instansi pemerintah daerah seperti Kelurahan 
Dinoyo merupakan salah satu contoh instansi 
pemerintah yang melaksanakan pelayanan publik. 
Kelurahan Dinoyo sebagai penyedia layanan publik 
mempunyai tugas pokok melaksanakan kegiatan 
pemerintahan kelurahan, melakukan pemberdayaan 
masyarakat, melaksanakan pelayanan masyarakat, 
memelihara ketentraman dan ketertiban umum, dan 
memelihara sarana dan prasarana serta fasilitas 
pelayanan umum serta meningkatkan efektivitas 
pelayanan publik dalam rangka penyelenggaraan 
pemerintahan yang baik (good governance) serta 
peningkatan kualitas pelayanan dalam bentuk jasa 
atau perijinan melalui transparasi dan standarisasi 
pelayanan. Adapun tugas lain dari Kelurahan 
Dinoyo pada pelayanan kependudukan dan catatan 
sipil yaitu melayani dalam hal pembuatan kartu 
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tanda penduduk (KTP), akta kelahiran, surat nikah, 
kartu izin penduduk musiman (KIPEM), kartu 
keluarga, pencatatan kematian, pengangkatan anak. 
Berdasarkan pra observasi yang dilakukan 
penulis pada awal bulan Mei di Kelurahan Dinoyo 
bahwa terdapat beberapa permasalahan mengenai 
kualitas pelayanan publik pada pelayanan  
administrasi kependudukan dan catatan sipil  yaitu 
terkait dengan sarana dan prasarana yang belum 
memadai, fasilitas fisik serta prasarana pendukung 
lainnya. Kurang memadainya tempat menunggu 
untuk masyarakat yang akan melakukan pelayanan. 
jumlah kursi yang disediakan Kelurahan Dinoyo 
berjumlah 2 kursi panjang yang dapat memuat 
sekitar 6 orang, namun bila pada kenyataannya, 
masyarakat yang datang untuk melakukan 
urusannya ke Kelurahan Dinoyo bisa lebih dari 6 
orang yang mengakibatkan ada masyarakat yang 
berdiri untuk menunggu antriannya. 
Kendala lain dalam pelayanan publik pada 
pelayanan administrasi kependudukan dan catatan 
sipil di Kelurahan Dinoyo yaitu pada saat 
masyarakat ingin membuat produk dari administrasi 
kependudukan dan catatan sipil masih banyak 
masyarakat yang belum paham dengan persyaratan 
apa saja yang harus dibawa. Dapat dilihat dari masih 
banyaknya masyarakat yang belum lengkap 
membawa persyaratan dalam membuat Kartu 
Keluarga (KK) maupun Kartu Tanda Penduduk 
Elektronik (e-KTP). Kurangnya persyaratan tersebut 
dikarenakan masyarakat kadang lupa untuk 
membawanya. Secara tidak langsung masalah 
tersebut akan menghambat proses pembuatan KK 
maupun e-KTP. Sehingga akan berpengaruh pada 
lamanya pembuatan KK maupun e-KTP. sehingga 
akan berdampak pada kepuasan pelayanan yang 
diterima oleh masyarakat. 
Berdasarkan latar belakang di atas maka 
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan 
judul: Kualitas Pelayanan Publik Pada Pelayanan 
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kantor Keluran 
Dinoyo. 
 
B. Rumusan Masalah  
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, 
maka rumusan masalah yang akan diteliti adalah: 
1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Publik Pada 
Pelayanan Kependudukan dan Catatan 
Sipil di Kantor Keluran Dinoyo? 
2. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi 
Kualitas Pelayanan Publik Pada Pelayanan 
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kantor 
Keluran Dinoyo? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam 
penelitian ini adalah: 
1. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis 
Kualitas Pelayanan Publik Pada Pelayanan 
Kependudukan dan Catatan Sipil yang 
dilakukan Kelurahan Dinoyo. 
2. Mendeskripsikan dan menganalisis faktor-
faktor yang mempengaruhi Kualitas 
Pelayanan Publik Pada Pelayanan 
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kantor 
Keluran Dinoyo. 
 
D. Pengertian Pelayanan Publik 
Pengertian pelayanan publik telah didefinisikan 
oleh banyak pakar. Salah satunya yang dikemukan 
oleh Gronroos dalam Sabaruddin (2015:10) 
mendefisinikan pelayanan  adalah: Suatu aktivitas 
atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat 
mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat 
adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan 
atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan 
pemberi pelayanan yang dimaksud untuk 
memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan. 
Berdasarkan Undang Undang No. 25 Tahun 2009 
tentang PelayananPublik yaitu: 
Pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan 
dalam rangka pengaturan, pembinaan, bimbingan, 
penyediaan fasilitas, jasa dan lainnya yang 
dilaksanakan oleh aparatur pemerintah sebagai 
upaya pemenuhan kebutuhan kepada masyarakat 
sesuai ketentuan perundang-undangan yang berlaku. 
 
E. Asas Pelayanan Publik 
Untuk dapat memberikan pelayanan yang 
memuaskan pengguna jasa, penyelenggaraan 
pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan. 
Untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas 
pelayanan publik yang profesional, kemudian Lijan 
Poltak Sinambela (2011: 6) mengemukakan asas-





e. Kesamanan Hak 
f. Keseimbangan Hak dan kewajiban 
Berdasarkan pengertian di atas, maka pelayanan 
publik akan berkualias apabila memenuhi asas-asas 
diantaranya: transparansi, akuntabilitas, partisipasif, 
kesamaan hak, keseimbangan hak dan kewajiban, 
keprofesionalan, fasilitas, ketepatan waktu dan 
kemudahan. 
 
F. Standar Pelayanan Publik 
Standar Pelayanan Publik menurut Keputusan 
Menteri PAN nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003, 
sekurang kurangnya melipti : 
1) Prosedur Pelayanan 
2) Waktu penyelesaian 
3) Biaya pelayanan 
4) Produk pelayanan 
5) Sarana dan Prasarana 
6) Kompetensi petugas pelayanan 
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G. Jenis Pelayanan Publik 
Munculnya pelayanan umum atau publik 
dikarenakan adanya kepentingan, dan kepentingan 
tersebut bermacam-macam bentuknya sehingga 
pelayanan publik yang dilakukan ada beberapa 
macam. Menurut Hardiyansyah (2011:23) jenis 
pelayanan umum atau publik yang diberikan 
pemerintah terbagi dalam tiga kelompok, yaitu : 
a. Pelayanan administratif 
b. Pelayanan Barang 
c. Pelayanan Jasa 
Jenis pelayanan di Kantor Kelurahan Dinoyo 
termasuk kedalam kategori pelayanan 
administratif dan pelayanan jasa. 
 
H. Kualitas Pelayanan Publik 
Kualitas menurut Fandy Tjiptono (2000:4) 
adalah suatu kondisi dinamis yang berpengaruh 
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi harapan, sehingga 
kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen 
serta ketepatan penyampaiannya dalam 
mengimbangi harapan konsumen. Kualitas 
pelayanan dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para konsumen atas 
pelayanan yang mereka terima dengan pelayanan 
yang sesungguhnya yang mereka harapkan. Jika jasa 
pelayanan yang diterima sesuai yang diharapkan, 
maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 
memuaskan. Sebaliknya jika jasa yang diterima 
lebih rendah daripada yang diharapkan maka 
kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. 
 
I. Dimensi Kualitas Pelayanan Publik 
Zeithaml dkk 1990 dalam Hardiyansyah 
(2011:46) kualitas pelayanan dapat diukur dari 5 
dimensi, yaitu : Tangible (berwujud), Reability 
(kehandalan), Responsiviness (ketanggapan), 
Assurancce (Jaminan), Empaty (Empati). Masing-
masing dimensi memiliki indikator-indikator 
sebagai berikut : 
a. Dimensi Tangible (berwujud), terdiri atas 
indikator : 
1. Penampilan petugas dalam melayani 
pengguna layanan.  
2. Kenyamanan tempat melakukan 
pelayanan.. 
3. Kemudahan dalam proses pelayanan.  
4. Kedisiplinan pegawai dalam melayani 
pengguna layanan. 
5. Penggunaan alat bantu dalam pelayanan.  
b. Dimensi Reability (Kehandalan), terdiri atas 
indikator : 
1. Kecermatan pegawai dalam melayani 
pengguna layanan.  
2. Memiliki Standar pelayanan yang jelas.  
3. Kemampuan menggunakan alat bantu 
pelayanan.  
4. Keahlian petugas menggunakan alat bantu 
pelayanan.  
c. Dimensi Responsiviness (Respon/ 
Ketanggapan), terdiri atas: 
1. Merespon setiap pelanggan.  
2. Pelayanan dengan cepat dan tepat.  
3. Pegawai melakukan pelayanan dengan 
waktu yang tepat.  
4. Respon keluhan pelanggan.  
d. Dimensi Assurance (Jaminan), terdiri atas 
indikator : 
1. Jaminan Tepat waktu pelayanan.  
2. Jaminan Kepastian biaya dalam pelayanan.  
e. Dimensi Emphaty (Empati), terdiri atas indikator 
: 
1. Mendahulukan kepentingan pengguna 
layanan.  
2. Melayani dengan sikap ramah dan sopan 
santun.  
3. Tidak diskriminasi.  
4. Melayani dan menghargai setiap pelanggan 
Dimensi kualitas pelayanan yang akan digunakan 
peneliti dalam penelitian ini adalah Tangible 
(Berwujud), Reliabitiy (Kehandalan), 
Responsiviness (Respon/ketanggapan), Assurance 
(Jaminan), dan Emphaty (Empati). 
 
J. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan 
pendekatan kualitatif dengan jenis atau tipe 
penelitian deskriptif. Adapun definisi dari ahli 
yang mengemukakan tentang penelitian kualitatif 
seperti menurut Sugiyono (2011:13), Penelitian 
kualitatif merupakan metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat postpositivisme, 
digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek yang 
alamiah, (sebagai lawannya adalah eksperimen) 
dimana peneliti sebagai instrumen kunci, tehnik 
pengumpulan data dilakukan secara triangulasi 
(gabungan), analisis data bersifat induktif atau 
kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih 
menekankan makna dari pada generalisasi. 
 
K. Fokus Penelitian 
Adanya fokus di dalam penelitian dengan 
metode kualitatif sangatlah penting, dikarenakan 
fokus penelitian sebagai dasar dalam 
pengumpulan data sehingga tidak terjadi bias 
terhadap data yang diambil serta dapat membatasi 
apa saja yang akan diteliti. Adapun fokus dalam 
penelitian ini antaralain sebagai berikut:  
a. Kualitas Pelayanan Publik yang di lakukan 
Kelurahan Dinoyo dalam Pelayanan 
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kelurahan 
Dinoyo dengan menggunakan teori Zeithaml 
dengan indikator sebagai berikut: 
▪ Dimensi Tangible (berwujud) 
▪ Dimensi Reability (Kehandalan) 
▪ Dimensi Responsiviness (Respon/ 
Ketanggapan) 
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▪ Dimensi Assurance (Jaminan) 
▪ Dimensi Emphaty (Empati) 
 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan publik pada pelayanan 
kependudukan dan catatan sipil di Kelurahan 
Dinoyo, yaitu: 
▪ Faktor-faktor pendukung dalam kualitas 
pelayanan publik pada pelayanan 
kependudukan dan catatan sipil di 
Kelurahan Dinoyo. 
▪ Faktor-faktor penghambat dalam kualitas 
pelayanan publik pada pelayanan 
kependudukan dan catatan sipil di 
Kelurahan Dinoyo. 
 
L. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian yang dilakukan oleh 
peneliti bertempat di Kota Malang dan peneliti 
berfokus untuk melakukan penelitian pada 
Kelurahan Dinoyo yang beralamat di Jl. MT 
Haryono XIII Kelurahan Dinoyo Kecamatan 
Lowokwaru Kota Malang. Dipilihnya lokasi 
penelitian diatas dikarenakan Kelurahan Dinoyo 
melaksanakan tugas pokoknya memberikan 
pelayanan langsung kepada masyarakat. 
 
M. Jenis dan Sumber Data 
Menurut Lofland dalam Moleong 
(2013:157), sumber data yang utama dalam 
penelitian kualitatif adalah kata-kata dan tindakan, 
selebihnya adalah data tambahan seperti dokumen 
dan lain-lain. Sumber data berupa hasil wawancara 
yang kemudian diolah dalam tabel triangulasi yang 
terlampir. Sementara jenis data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah: Data Primer dan Data 
Sekunder  
 
N. Teknik Pengumpulan Data 
Menurut Sugiyono (2011:308), teknik 
pengumpulan data dapat dilakukan dalam berbagai 
setting, sumber, dan berbagai cara. Bila dilihat dari 
settingannya data dapat dikumpulkan pada settingan 
alamiah (natural setting), pada laboratorium dengan 
metode eksperimen dirumah dengan berbagai 
responden, pada suatu seminar, diskusi, dijalan dan 
lain-lain. Metode pengumpulan data yang digunakan 
peneliti adalah sebagai berikut: Observasi, 
Wawancara, Dokumentasi. 
 
O. Analisis Data 
Dalam model  Miles and Hubberman (1992), 
aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan 
secara interaktif dan berlangsung secara terus 
menerus, sehingga datanya sudah jenuh, aktivitas 
dalam analisis data yaitu reduksi data , penyajian 
data, dan Penarikan kesimpulan atau verifikasi. 
1. Pengumpulan data 
2. Reduksi data 
3. Penyajian data 
4. Penarikan kesimpulan atau verifikasi 
Adapun model analisis data interaktif Miles 








Gambar Model Analisis data interaktif Miles dan 
Hubberman (1992:20) 
 
P. Kualitas Pelayanan Publik Pada Pelayanan 
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kantor 
Keluran Dinoyo 
Kualitas pelayanan publik merupakan usaha 
untuk memenuhi segala sesuatu yang berhubungan 
dengan produksi, jasa, manusia, proses, lingkungan, 
dan yang menjadi kebutuhan serta keinginan 
konsumen baik itu berupa barang dan jasa yang 
diharapkan dapat memenuhi harapan dan kepuasan 
masyarakat sebagai pelanggan. Kualitas pelayanan 
secara umum harus memenuhi harapan-harapan 
pelanggan dan memuaskan kebutuhan mereka. 
Namun, demikian meskipun definisi ini berorientasi 
pada konsumen, tidak berarti bahwa dalam 
menentukan kualitas pelayanan penyedia jasa harus 
menuruti semua keinginan konsumen. Untuk dapat 
menilai sejauh mana mutu pelayanan publik yang 
diberikan aparatur pemerintah, memang tidak bisa 
dihindari, bahwa menjadi tolak ukur kualitas 
pelayanan dapat ditelaah dari kriteria dimensi-
dimensi kualitas pelayanan publik. Zeithaml dkk 
1990 dalam Hardiyansyah (2011:46) kualitas 
pelayanan dapat diukur dari 5 dimensi, yaitu : 
Tangible (berwujud), Reability (kehandalan), 
Responsiviness (ketanggapan), Assurancce 
(Jaminan), Empaty (Empati). Kelima dimensi 
tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 
a. Dimensi Tangibel (Bukti Fisik) 
Dimensi ini merupakan  bukti konkret 
kemampuan suatu penyedia layanan untuk 
menampilkan yang terbaik bagi pelanggan. 
Baik dari sisi fisik tampilan bangunan, 
fasilitas, perlengkapan teknologi pendukung, 
hingga penampilan karyawan. Dimensi ini 
mempunyai indikator-indikator yaitu : 
penampilan pegawai dalam melayani 
pengguna layanan, kenyamanan tempat 
melakukan pelayanan, kemudahan dalam 
proses pelayanan, kedisiplinan pegawai dalam 
melakukan proses pelayanan, dan penggunaan 
alat bantu dalam pelayanan. 
Pelayanan publik di Kelurahan Dinoyo 
sudah menerapkan dimensi tangible beserta 
indikatornya. Dalam dimensi ini sudah 
berjalan sesuai harapan masyarakat antara lain 
penampilan pegawai dalam melayani 
pengguna layanan, kenyamanan tempat 
Jurnal Respon Publik                                                                                                        ISSN 2302-8432 




melakukan pelayanan, kemudahan dalam 
proses pelayanan, kedisiplinan pegawai dalam 
melakukan proses pelayanan, dan penggunaan 
alat bantu dalam pelayanan. Namun masih ada 
indikotor yang belum berjalan sesuai harapan 
pengguna layanan yakni indikator kenyamanan 
tempat melakukan pelayanan contohnya 
tempat duduk bagi pengguna layanan, pada 
saat banyak pengguna layanan yang datang ke 
kantor banyak pengguna layanan yang berdiri 
dikarenakan kurangnya tempat duduk untuk 
menungggu antrian. 
Kenyamanan tempat juga mempengaruhi 
proses pelayanan, penyedia layanan harus 
memperhatikan kenyaman pengguna layanan, 
sehinnga bila tempat pelayanan nyaman maka 
pengguna layanan akan merasa nyaman dan 
betah berada di tempat itu, namun bila tempat 
itu tidak nyaman pengguna layanan pun 
merasa tidak nyaman dan meraka merasa tidak 
betah terlalu lama di tempat itu. 
b. Dimensi Reliability (Kehandalan) 
Dimensi ini merupakan kemampuan 
penyedia layanan untuk memberikan 
pelayanan yang sesuai dengan harapan 
konsumen terkait kecepatan, ketepatan waktu, 
tidak ada kesalahan, sikap simpatik, dan lain 
sebagainya. Dimensi ini mempunyai indikator-
indikator yaitu : kecermatan pegawai dalam 
melayani pengguna layanan, memiliki standar 
pelayanan yang jelas, kemampuan pegawai 
dalam menggunakan alat bantu dalam proses 
pelayanan. 
Pelayanan publik di Kelurahan Dinoyo 
sudah menerapkan dimensi Reliability 
(Kehandalan). Dimmensi ini sudah berjalan 
sesuai dengan harapan masyarakat seperti pada 
indikator kecermatan pegawai dalam melayani 
pengguna layanan, dalam indikator ini tidak 
ada masalah karna pegawai sudah cermat 
dalam menjalankan tugasnya. Kemudian pada 
indikator memiliki standar pelayanan yang 
jelas, Kelurahan Dinoyo sudah mempunyai 
standar pelayanan yang jelas namun masih ada 
massyarakat yang tidak mengetahui standar 
yang diberikan oleh kelurahan dinoyo. Pada 
indikator kemampuan pegawai dalam 
menggunakan alat bantu dalam proses 
pelayanan Kelurahan Dinoyo sudah 
melaksanakan indikator ini dengan baik 
dimana Kelurahan Dinoyo memberikan 
pelatihan komputer dasar satu tahun sekali 
kepada para pegawainya. 
c. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) 
Dimensi ini merupakan sikap tanggap 
pegawai dalam memberikan pelayanan yang 
dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan 
cepat. Kecepatan pelayanan yang diberikan 
merupakan sikap tanggap dari petugas dalam 
pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap 
tanggap ini merupakan suatu akibat akal dan 
pikiran yang ditunjukkan pada pelanggan. 
Pelayanan publik di Kelurahan Dinoyo 
sudah menerapkan dimensi Responsiviness 
(Ketanggapan) beserta indikatornya. Dimensi 
ini sudah berjalan sesuai yang diharapkan 
masyarakat seperti pada indikator merespon 
setiap pengguna layanan yang ingin 
mendapatkan pelayanan, pada indikator ini 
masyarakat sudah menilai baik, karna pegawai 
sudah merespon setiap pengguna layanan yang 
datang ke kantor Kelurahan Dinoyo. Pada 
indikator pegawai melakukan pelayanan 
dengan cepat, masyarakat sudah puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh Kelurahan 
Dinoyo. Kemudian indikator pegawai 
melakukan pelayanan dengan waktu yang 
tepat, pada indikator ini dirasa sudah baik oleh 
masyarakat. Kemudian pada indikator terakhir 
semua keluhan pelanggan direspon oleh 
pegawai, pada ndikator ini kelurahan dinoyo 
sudah menjalankannya dengan menyediakan 
kotak kritik dan saran bagi para pengguna 
layanan yang ingin memberi keluhannya, 
kemudian Kelurahan Dinoyo akan 
mendiskusikannya satu minggu sekali. 
d. Dimensi Assurence  (Jaminan) 
Dimensi ini merupakan jaminan dan 
kepastian yang diperoleh dari sikap sopan 
santun karyawan, komunikasi yang baik, dan 
pengetahuan yang dimiliki, sehingga mampu 
menumbuhkan rasa percaya pengguna layanan. 
Pelayanan publik di Kelurahan Dinoyo 
sudah menerapkan dimensi 
Assurence  (Jaminan) beserta dengan 
indikatornya. Indikator pertama petugas 
memberikan jaminan tepat waktu dalam 
pelayanan, dimana indikator ini dirasa sudah 
berjalan dengan baik oleh masyarakat sebab 
jarang terjadi pengunduran waktu dalam 
pelayanan. Pada indikator petugas memberikan 
jaminan biaya dalam pelayanan, pada indikator 
ini masyarakat juga sudah puas sebab 
kebanyakan urusan masyarakat pada 
pembuatan KTP,KK, dan Akta kelahiran dan 
itu tidak dipungut biaya. 
e. Dimensi Emphaty (Empati) 
Dimensi ini memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada pengguna layanan dengan 
berupaya memahami keinginan pengguna 
layanan dimana penyedia layanan diharapkan 
memiliki suatu pengertian dan pengetahuan 
tentang pengguna layanan, memahami 
kebutuhan pengguna layanan secara spesifik, 
serta memiliki waktu pengoperasian yang 
nyaman bagi pelanggan. 
Pelayanan publik di Kelurahan Dinoyo 
sudah menerapkan dimensi Emphaty (Empati) 
beserta indikatornya. Pada indikator 
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mendahulukan kepentingan pengguna layanan 
dirasa sudah baik oleh masyarakat karna para 
pegawai Kelurahan Dinoyo sudah 
mendahulukan kepentingan masyarakat. 
Indikator yang kedua petugas melayani dengan 
ramah dan sopan santun, pada indikaor ini juga 
dirasa sudah baik sebab tidak ada masyrakat 
yang diperlakukan dengan tidak sopan oleh 
para pegawai Kelurahan Dinoyo. Indikator 
yang terakhir pegawai melayani dengan tidak 
diskriminatif (membeda-bedakan), pada 
indikator ini juga sudah dirasa baik oleh 
masyarakat karena tidak ada masyrakat yang 
dibeda-bedakan pada saat mendapatkan 
pelayanan oleh pegawai Kelurahan Dinoyo. 
Dari uraian diatas maka peneliti dapat 
menarik kesimpulan bahwa jika masyarakat 
sudah menganggap bahwa kualitas pelayan 
publik yang diberikan oleh kelurahan dinoyo 
sudah sesuai dengan apa yang diinginkan 
masyarakat maka para penyedia jasa harus 
terus meningkatkan kualitas pelayananya 
dengan terus menghadirkan produk-produk 
baru, baik itu bersifat memperbaiki Kualitas 
pelayanan. Sehingga Kelurahan Dinoyo akan 
semakin dicintai oleh masyarakat Dinoyo. 
 
Q. Faktor faktor yang Mempengaruhi Kualitas 
Pelayanan Publik Pada Pelayanan 
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kantor 
Keluran Dinoyo 
a. Faktor Pendukung Kualitas Pelayanan 
Publik Pada Pelayanan Kependudukan dan 
Catatan Sipil di Kantor Keluran Dinoyo 
Berdasarkan dari hasil penelitian ada dua 
faktor yang mempengaruhi keberhasilan 
Kualitas Pelayan Publik di Kantor Kelurahan 
Dinoyo, yakni faktor internal dan faktor 
eksternal. Faktor internal ini sendiri 
berhubungan dengan bagaimana pihak 
Kelurahan Dinoyo membuat kualitas 
pelayanannya lebih baik lagi. 
Seperti pada pelayan “Sakdino”. 
Pelayanan ini berupa aplikasi yang bisa 
didownload melalui smartphone masyarakat 
sendiri, pelayanan memudah kan masyarakat 
dalam pengurusan administrasi kependudukan 
seperti pengurusan NPWP, surat kelakuan 
baik, surat pindah keluar, dan surat keterangan 
tidak mampu. Dalam pelayanan ini masyarakat 
tidak perlu datang langsung ke kantor 
Kelurahan Dinoyo masyarakat tinggal 
menggunakan smartphone mereka dari rumah 
kemudian pada saat pengambilan surat 
keperluannya masyarakat datang ke kantor 
Kelurahan Dinoyo dan tinggal menunjukkan e-
KTP mereka. 
Faktor pendukung yang kedua yakni 
faktor eksternal. Faktor eksternal disini 
berhubungan dengan masyarakat sebagai 
pengguna layanan di Kelurahan Dinoyo. 
Sebagai pengguna layanan masyarakat tentu 
mempunyai andil yang besar dalam suksesnya 
sebuah kualitas pelayanan publik di Kelurahan 
Dinoyo. Tuntutan terhadap peningkatan 
pelayanan publik yang baik dan memuaskan 
kepada masyarakat menjadi suatu kebutuhan 
yang harus dipenuhi oleh para penyedia 
pelayanan. Namun keberhasilan semua ini 
tidak seamata-mata bergantung pada para 
penyedia layanan saja. Masyarakat juga harus 
turut serta ikut dalam menyukseskan kualitas 
pelayanan yang ada. Berdasarkan penelitian, 
masyarakat sudah merasa puas dengan kualitas 
pelayan yang diberikan oleh Kelurahan 
Dinoyo. Jadi hal ini akan membantu kelurahan 
Dinoyo untuk selalu memajukan kualitas 
pelayannya. 
Dari uraian diatas maka peneliti dapat 
menarik kesimpulan bahwa jika dukungan dari 
faktor internal dalam upaya meningkatkan 
kuaitas pelayanan publik terus digencarkan dan 
masyarakat sebagai pengguna layanan turut 
serta membantu menyukseskan maka hal 
tersebut tentu dapat menghilangkan faktor 
penghambat keberhasilan dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan publik. 
b. Faktor Penghambat Kualitas Pelayanan 
Publik Pada Pelayanan Kependudukan dan 
Catatan Sipil di Kantor Keluran Dinoyo 
Dalam melaksanakan tugasnya sebagai 
penyedia pelayanan, Kelurahan Dinoyo 
menghadapi beberapa permasalahan dalam 
proses penyelenggaraan pelayanan publiknya, 
yang antara lain sebagai berikut : 
1. Kesadaran Masyarakat 
Salah satu faktor yang turut 
mempengaruhi pelaksanaan tugas pelayanan 
publik di Kelurahan Dinoyo adalah faktor 
kesadaran masyarakat. Kesadaran masyarakat 
dimaksudkan ialah kesadaran untuk 
mempersiapkan segala yang menjadi 
persyaratan untuk melakukan suatu urusan 
pelayanan di kantor Kelurahan, relasi pegawai 
dengan masyarakat memang harus saling 
mendukung agar dapat mencapai tujuan yang 
di harapkan, baik itu dari pihak masyarakat 
maupun dari pegawai Kelurahan Dinoyo 
sendiri. 
2. Sarana dan Prasarana 
Keadaan sarana dan prasarana di 
Kelurahan Dinoyo dalam penyelenggaraan 
pelayanan publik masih ada yang belum 
terpenuhi. Seperti pada ruangan, kurangnya 
kursi bagi pengguna layanan untuk menunggu 
antrian pada saat banyak pengguna layanan 
yang datang ke kantor Kelurahan Dinoyo, 
sehingga banyak masyarakat yang sambil 
berdiri dikarenakan kurang tempat duduk. 
Kemudian pada alat bantu, perlunya 
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pembaruan komputer yang sudah lambat yang 
mengakibatkan proses pelayanan menjadi 
lama. 
Dari uraian diatas maka peneliti dapat 
menarik kesimpulan bahwa jika masih ada 
hambatan yang perlu dibenahi oleh Kelurahan 




Dari hasil penelitian dan pembahasan, maka 
peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai 
berikut : 
1. Kualitas Pelayanan Publik Pada Pelayanan 
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kantor 
Keluran Dinoyo dapat di nilai dari 5 dimensi 
yaitu Tangibel, Reliability, Responsiviness, 
Assurance, dan Emphaty. 
a. Dimensi Tangibel (Bukti Fisik) dirasa 
sudah memuaskan oleh masyarakat namun 
masih ada indikator yang belum berjalan 
yaitu kenyamanan tempat, kurangnya 
tempat duduk untuk menunggu antrian 
pada saat banyak masyarakat yang datang 
ke kantor kelurahan dinoyo. 
b. Dimensi Reliability (Kehandalan) pada 
dimensi ini masyarakat sudah merasa puas 
dengan apa yang diberikan dalam aspek 
Reliability (Kehandalan) yaitu dalam 
kecermatan pegawai dalam melayani 
pengguna layanan dan kemampuan 
pegawai dalam menggunakan alat bantu. 
c. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) 
dalam dimensi ini dira sudah memuaskan 
oleh masyarakat karna menurut masyarakat 
pegawai di Kelurahan Dinoyo sudah 
menanggapi keluhan masyrakat.  
d. Dimensi Assurance (Jaminan) pada 
dimensi ini masyarakat sudah puas dengan 
pelayanan terkait dengan Assurance 
(Jaminan). Terbukti dengan Kelurahan 
Dinoyo memberikan jaminan tepat waktu 
dalam pelayanan dan jaminan biaya dalam 
pelayanan, masyarakat merasa puas dengan 
apa yang diberikan oleh Kelurahan Dinoyo. 
e. Dimensi Emphaty (Empati) dimensi ini 
juga dirasa sudah memuaskan oleh 
masyarakat dengan pegawai mendahulukan 
kepentingan masyarakat, pegawai juga 
melayani dengan ramah da sopan, dan 
pegawai tidak membeda-bedakan 
masyarakan yang ingin mendapatkan 
pelayanan. 
2. Faktor faktor yang mempengaruhi Kualitas 
Pelayanan Publik Pada Pelayanan 
Kependudukan dan Catatan Sipil di Kantor 
Keluran Dinoyo 
a. Faktor pendukung kualitas pelayanan 
publik pada pelayanan kependudukan dan 
catatan sipil di Kantor Keluran Dinoyo 
terdiri dari dua faktor yakni faktor internal 
dan eksternal. Faktor internal sendiri 
berhubungan dengan pihak Kelurahan 
Dinoyo dengan selalu meningkatkan 
kualtas pelayanannya terbukti dengan 
adanya aplikasi “Sakdino”. sedangkan  
faktor eksternalnya muncul dari 
masyarakat sebagai pengguna layanan 
harus ikut serta aktif dalam meningkatkan 
pelayanan yang ada pada Kelurahan 
Dinoyo. Karena keberhasilan pada sebuah 
pelayanan publik tentu tidak dapat 
dilakukan tanpa bantuan dari masyarakat 
sebagai pengguna layanan di Kelurahan 
Dinoyo.  
b. Faktor Penghambat Kualitas Pelayanan 
Publik Pada Pelayanan Kependudukan dan 
Catatan Sipil di Kantor Keluran Dinoyo, 
ada beberapa kendala dalam pelayanan 
publik Di Kelurahan Dinoyo yakni : 1). 
Kesadaran masyarakat untuk 
mempersiapkan segala yang menjadi 
persyaratan untuk melakukan suatu urusan 
pelayanan di kantor Kelurahan agar tidak 
terjadi keterlambatan dalam proses 
peayanan, 2). Sarana dan Prasarana, 
kurangnya kursi bagi pengguna layanan 
untuk menunggu antrian pada saat banyak 
pengguna layanan yang datang ke kantor 
Kelurahan Dinoyo. Kemudian pada alat 
bantu, perlunya pembaruan komputer yang 
sudah lambat yang mengakibatkan proses 
pelayanan menjadi lama. 
 
S. Saran 
Meskipun kualitas pelayanan publik di 
Kelurahan Dinoyo sudah diterapkan dengan 
baik, namun masih ada beberapa kekurangan 
yang perlu adanya perbaikan kualiatas pelayanan 
semakin baik lagi. Peneliti akan mencoba 
menawarkan beberapa saran yang mungkin bisa 
dipertimbangkan oleh pihak Kelurahan Dinoyo 
sebagai salah satu alternatif untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan publik, yakni : 
1. Perlunya penambahan tempat duduk agar 
pada saat banyak masyarakat yang datang 
untuk mengurus keperluannya masyarakat 
tidak berdiri untuk menunggu antrian, 
sehingga masyarakat akan merasa nyaman 
pada saat mereka menunggu antrian. 
2. Kelurahan Dinoyo perlu memper barui alat 
bantu seperti komputer dikarenakan sudah 
lumayan tua yang akan berdampak pada 
kinerja komputer tersebut. 
3. Perlunya sosialisasi kepada masyarakat 
agar masyarakat lebih paham dengan apa 
yang harus dibawa dalam pengurusan 
administrasi kependudukan dan catatan 
sipil seperti pengurusan e-KTP dan 
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